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1- 5程度逐渐上升。然后, 将每项因素用 A、B、C、D 等英文字母标示, 如A 表示产品的有用
性、B表示产品的可靠性、C表示送货的准时性、D 表示技术支持的即时和有效等。客户对这些
指标作出评判后, 将 ABCD填入矩阵中。如果再利用竞争对手的资料进行对比分析, 效果更
佳。
3、结合前两个步骤的分析,根据公司产品的经营特点,确定质量管理和监督的重点。经营
家用电器或电脑等高新技术的企业应将重点放在产品性能的推陈出新、送货的及时和技术支
持的加强上,而经营日用品的企业应将重点放在产品的细分定位、销售前的大范围派送推广和
销售时对产品的价值揭示方面。
4.通过跟踪调查,评价推行质量管理的效果并将实施前后进行比较,再予以调整和改进。
这里的改进是一个持续改进的过程。在这个步骤中,避免认识上的一个误区很关键, 即把销售
量的提高和利润的增加作为唯一的评价标准。关系营销中的质量监管应把对长期拥有顾客和
挖掘潜在客户作为终极目标, 因此市场份额的扩大和客户忠诚度的提高是很重要的评价标
准。为了这一目标,暂时提高质量监管成本是必要的,甚至利润在短期内一定幅度内的下降也
是可以接受的。在产品销售方式上各有千秋的戴尔公司和宝洁公司都是经历了一至两年的利
润下滑才走上正轨的。
当然,无论是质量的体现和支持,还是质量的监督和管理都同企业内部管理体系的配合和
支持分不开,外部客户的争取和内部市场的统一才可使质量监管步骤紧密结合, 逐步走向质量
领先。因此, 在强调质量监管的同时,进行内部经营管理机构的调整是非常关键的。有些公司虽
然在营销理念上有所更新,但是在内部营销管理机构的设置上仍然保持过去的传统形式, 对营
销人员没有进行合理的分工, 效率不高。在以质量领先为新视角的关系营销理念下,企业内部
的营销管理机构应该根据企业的产品特点进行设置。例如, 对于经营家电或高科技产品的企
业,除了有一个总体规划的营销部门外,在研究开发等部门都可以安置管销员, 根据企业产品
的营销方向对产品的设计生产过程进行监督, 保证合理定位。而对于经营日用品的企业而言,
可以在营销总部的统一规划下按照不同的品牌分设营销部门,通过分散重心保持每个品牌竞
争的效率,同时在统一规划下防止企业内部各品牌的自相残杀,宝洁公司的营销机构设置就是
一个成功的范例。
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